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La presente investigación está estructurada en siete capítulos. En el primero se 
expone los antecedentes de investigación, la fundamentación científica de las 
dos variables y sus dimensiones, la justificación, el planteamiento del problema, 
los objetivos y las hipótesis. En el capítulo dos se presenta las variables en 
estudio, la operacionalización, la metodología utilizada, el tipo de estudio, el 
diseño de investigación, la población, la muestra, la técnica e instrumento de 
recolección de datos, el método de análisis utilizado y los aspectos éticos. En el 
tercer capítulo se presenta el resultado descriptivo y el tratamiento de hipótesis. 
El cuarto capítulo está dedicado a la discusión de resultados. El quinto capítulo 
está refrendado las conclusiones de la investigación. En el sexto capítulo se 
fundamenta las recomendaciones y el séptimo capítulo se presenta las 
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La presente investigación tuvo como objetivo general determinar los niveles de 
calidad percibida por los padres, madres o tutores de los niños, niñas y 
adolescentes que reciben los servicios del Centro Emergencia Mujer 
Carabayllo en los casos de violencia sexual durante el año 2014, la población 
infinita de usuarios afectados que hacen uso del Centro Emergencia Mujer 
Carabayllo, la muestra intencional considero 50 afectados, en los cuales se han 
empleado la variable: Calidad de Servicio 
 
El método empleado en la investigación fue el inductivo. Esta investigación 
utilizó para su propósito el diseño no experimental de nivel descriptivo de corte 
transversal, que recogió la información en un período específico, que se 
desarrolló al aplicar el instrumento: Cuestionario Percepción de la calidad de 
servicio del CEM Carabayllo, el cual estuvo constituido por 35 preguntas en la 
escala de Likert (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de 
acuerdo, totalmente de acuerdo), que brindo información acerca de la calidad 
percibida, a través de la evaluación de sus distintas dimensiones, cuyos 
resultados se presentan gráfica y textualmente. 
 
La investigación concluye que existe evidencia significativa para afirmar que: 
En cuanto al objetivo general, que la calidad de servicio en un nivel de 
aceptable representa el 96.4%, seguido de regular que representa 3.6%., ello 
consecuencia de que los padres, madres o tutores perciben que los servicios 
recibidos por los profesionales de las diversas áreas del CEM, cumplen las 
dimensiones de calidad establecidas. 
 







The present study was aimed at determining overall levels of quality perceived 
by parents or guardians of children and adolescents who receive services 
Carabayllo Women's Emergency Centre in cases of sexual violence during 
2014, the infinite population of affected users to make use of the Emergency 
Center woman Carabayllo, consider the intentional sample 50 affected, which 
have used the variable: Quality of Service 
 
The method used in the research was inductive. This research used for its 
purpose the non-experimental descriptive level cross section, which collected 
information on a specific period, which was developed to implement the 
instrument: Questionnaire Perception of quality of service of CEM Carabayllo, 
which consisted of 35 questions on the Likert scale (strongly disagree, disagree, 
indifferent, agree, strongly agree), I provide information about the perceived 
quality through evaluating its various dimensions, whose results are presented 
graphically and verbatim. 
 
The research concludes that there is significant evidence to say that. As for the 
overall objective, the quality of service represents an acceptable level of 96.4%, 
followed by regular representing 3.6%, this result that the parents or guardians 
perceive the services received by professionals from various areas of the CEM, 
meet established quality dimensions. 
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